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     El presente documento da a conocer diferentes aspectos importantes del periodo de 
prácticas bajo el cargo de aprendiz de práctica en apoyo a la Gerencia y Procesos 
Operativos en la entidad, Centro Regional de Atención A Victimas del Distrito de Santa 
Marta; mostrando una problemática en específico y las estrategias que se plantearon 
para dar solución a ella. 
     Inicialmente, se muestra lo que es las Generalidades de la Empresa, describiendo 
características importantes como la ubicación de la empresa, Objetivos Estratégicos, su 
organigrama, entre otros. Posterior a ello, una vez descrita la organización, se realiza 
un diagnóstico sobre el área específica en que se labora, para así conocer los aspectos 
positivos y negativos que deben ser tratados, seguidamente se elabora un plan de 
acción que permita implementar diferentes estrategias que contribuyan a mejorar los 
procesos en la entidad.  
     Finalmente, se da a conocer las actividades que lograron ser ejecutadas en el 
periodo de prácticas, un análisis crítico de los resultados obtenidos y las 








4. GENERALIDADES DE LA EMPRESA  
 
     La Unidad para la Atención y Reparación Integral a las Víctimas es una institución 
creada en enero de 2011, a partir de la Ley 1448, de Víctimas y Restitución de Tierras, 
por la cual se dictan medidas de atención, asistencia y reparación integral a las 
víctimas del conflicto armado interno, La Unidad para las Víctimas busca el 
acercamiento del Estado a las víctimas mediante una coordinación eficiente y acciones 
transformadoras que promuevan la participación efectiva de las víctimas en su proceso 
de reparación. En atención a eso, se encarga de coordinar las medidas de asistencia, 
atención y reparación otorgadas por el Estado, articular a las entidades que hacen 
parte del Sistema Nacional para la Atención y Reparación Integral a las Víctimas, Es 
una entidad del orden nacional con autonomía administrativa y patrimonial 
perteneciente al sector de la Inclusión social y la reconciliación, liderado por el 
Departamento de la Prosperidad Social –DPS. 
     Cuya Misión es Liderar acciones del Estado y la sociedad para atender y reparar 
integralmente a las víctimas, para contribuir a la inclusión social y a la paz y su Visión 
como Institución del Estado es que en el año 2021, las víctimas reparadas 
integralmente, ejerzan su ciudadanía y aporten en la consolidación de la paz como 
resultado de la gestión efectiva y coordinada de la Unidad con los demás actores del 
Sistema, su Enfoque Estratégico es Acercar el Estado a las víctimas mediante 
coordinación eficiente y acciones transformadoras que promuevan la participación 




Los Objetivos Estratégicos de la Unidad para las Víctimas son: 
 Trabajar conjuntamente con las víctimas en el proceso de reparación integral 
para la reconstrucción y trasformación de sus proyectos de vida. 
 Acercar el Estado a las víctimas para brindarles una oferta pertinente, eficaz, 
sostenible y oportuna. 
 Definir con las entidades territoriales la implementación de la Ley 1448/11, sus 
Decretos reglamentarios y los Decretos Ley. 
 Vincular de manera activa a la sociedad civil y a la comunidad internacional en 
los procesos de reparación integral a las víctimas del conflicto. 
 Fortalecer la cultura de confianza, colaboración e innovación para garantizar una 
atención digna, respetuosa y diferencial. 
 
Ilustración 1  Organigrama Unidad para las Victimas. (Descargada de la página web de la entidad) 
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     La Unidad para las Victimas realiza su Proceso de Descentralización en Direcciones 
Territoriales en todo el Territorio Nacional, la Dirección Territorial Magdalena está 
Ubicada en el Distrito de Santa Marta Calle 24 No 3 – 95 Edificio Torre Empresarial 4-
24 oficinas 1504/1505, y esta es la Encargada del manejo y Operación del Centro 
Regional de Atención A Victimas con dirección Calle 34 entre Carrera 14 y 16 Esquina.  
     Según la ley 1448 en el artículo 166 se crea la Unidad de Atención y Reparación 
Integral a las Víctimas, como una Unidad Administrativa Especial con personería 
jurídica y autonomía administrativa y patrimonial, adscrita al Departamento 
Administrativo de la Presidencia de la República, que según el artículo 168 de la ley 
1448 estipula que La Unidad Administrativa Especial de Atención y Reparación Integral 
a las víctimas coordinará de manera ordenada, sistemática, coherente, eficiente y 
armónica las actuaciones de las entidades que conforman el Sistema Nacional de 
Atención y Reparación a las Víctimas (SNARIV) en lo que se refiere a la ejecución e 
implementación de la política pública de atención, asistencia y reparación integral a las 
víctimas.  
     La Unidad Administrativa Especial de Atención y Reparación Integral a las víctimas 
le corresponde cumplir las siguientes funciones:  
1. Aportar los insumos necesarios para el diseño, adopción y evaluación de la 
política pública de atención y reparación integral a las víctimas.  
2. Implementar y administrar el Registro Único de Víctimas, garantizando la 
integridad de los registros actuales de la información.  
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3. Aplicar instrumentos de certificación a las entidades que conforman el Sistema 
Nacional de Atención y Reparación a las Víctimas, respecto a su contribución en 
el goce efectivo de los derechos a la verdad, justicia y reparación integral a las 
víctimas, de acuerdo con las obligaciones contempladas en la presente ley.  
4. Coordinar con el Ministerio de Hacienda y Crédito Público y el Departamento 
Nacional de Planeación, la asignación y transferencia a las entidades territoriales 
de los recursos presupuestales requeridos para la ejecución de los planes, 
proyectos y programas de atención, asistencia y reparación integral a las 
víctimas de acuerdo con lo dispuesto por la presente Ley.  
5. Administrar los recursos necesarios y hacer entrega a las víctimas de la 
indemnización por vía administrativa de que trata la presente ley.  
6. Coordinar los lineamientos de la defensa jurídica de las entidades que 
conforman el Sistema Nacional de Atención y Reparación a las Víctimas y 
asumir directamente la defensa jurídica en relación con los programas que 
ejecuta de conformidad con la presente ley.  
7. Coordinar la creación, fortalecimiento e implementación, así como gerenciar los 
Centros Regionales de Atención y Reparación que considere pertinentes para el 
desarrollo de sus funciones.  
8. Coordinar los retornos y/o reubicaciones de las personas y familias que fueron 
víctimas de desplazamiento forzado, de acuerdo a lo dispuesto por el artículo 66.  
9. Entregar la asistencia humanitaria a las víctimas de que trata el artículo 47 de la 
presente ley, al igual que la ayuda humanitaria de emergencia de que trata el 
artículo 64, la cual podrá ser entregada directamente o a través de las entidades 
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territoriales. Realizar la valoración de que trata el artículo 65 para determinar la 
atención humanitaria de transición a la población desplazada.  
10. Apoyar la implementación de los mecanismos necesarios para la rehabilitación 
comunitaria y social.  
11. Contribuir a la inclusión de los hogares víctimas en los distintos programas 
sociales que desarrolle el Gobierno Nacional.  
     Según el marco normativo de la ley 1448 donde se delega a la unidad administrativa 
para la atención y reparación a las víctimas como al articulador del SNARIV es 
necesario establecer que los procesos que se lleven a cabo en los Centros Regionales 
de Atención a Víctimas sean lo más efectivos posibles con un enfoque diferencial a los 
usuarios y lo más eficientes en su operación. 
Según el artículo 161 de la ley 1448 los Objetivos del Sistema Nacional de atención 
y Reparación Integral a las Victimas (SNARIV) SON:  
1. Garantizar la flexibilización de la oferta de las entidades responsables de las 
diferentes medidas de atención, asistencia y reparación a las víctimas para el 
cumplimiento de lo dispuesto en la presente ley.  
2. Realizar los esfuerzos institucionales y apoyar la implementación de una 
plataforma de información que permita integrar, desarrollar y consolidar la 
información de las diferentes entidades que hacen parte del Sistema Nacional de 
Atención y Reparación Integral a las Víctimas, con el fin de llevar a cabo el 
monitoreo, seguimiento y evaluación del cumplimiento de las responsabilidades 
atribuidas en el marco de la presente ley.  
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3. Apoyar los esfuerzos de las Organizaciones de la Sociedad Civil que 
acompañan y hacen seguimiento al proceso de atención, asistencia y reparación 
integral a las víctimas  
4. Garantizar la adecuada coordinación entre la nación y las entidades territoriales 
y entre estas, para el ejercicio de sus competencias y funciones al interior del 
Sistema, de acuerdo con los principios constitucionales y legales de 
corresponsabilidad, coordinación, concurrencia, subsidiariedad, 
complementariedad y de delegación. 
Es decir que todas las Entidades que hacen parte del SNARIV están Obligadas bajo 
la ley 1448 a Cumplir con la responsabilidad que les compete la presente ley. 
     Según el Parágrafo 1 del artículo 168 Los Centros Regionales de Atención y 
Reparación de que trata el presente artículo, unificarán y reunirán toda la oferta 
institucional para la atención de las víctimas, de tal forma que las mismas solo tengan 
que acudir a estos Centros para ser informadas acerca de sus derechos y remitidas 
para acceder de manera efectiva e inmediata a las medidas de asistencia y reparación 
consagradas en la presente ley, así como para efectos del Registro Único de Víctimas. 
Para este fin, la Unidad Administrativa Especial de Atención y Reparación Integral a las 
Víctimas podrá celebrar convenios interadministrativos con las entidades territoriales o 
el Ministerio Público, y en general celebrar cualquier tipo de acuerdo que garantice la 
unificación en la atención a las víctimas de que trata la presente ley.  
     Estos centros regionales de atención y reparación se soportarán en la 
infraestructura que actualmente atienden víctimas, para lo cual se coordinará con el 
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organismo a que se refiere el artículo 163 de la presente Ley. En este contexto basado 
en el marco normativo se justifica la implementación de la Gestión Por Procesos en el 
Centro Regional de atención a Víctimas para que se les brinden todas las garantías 




El Centro Regional de Atención a Víctimas basa sus actividades en cumplir con sus 
objetivos estratégicos y estos están basados en la ley 1448 del año 2011, actualmente 
se realiza Atención a las Víctimas del Conflicto Armado de todo el Departamento del 
Magdalena, se Ofrece atención sobre cómo van sus Procesos de Indemnización, 
Ayudas Humanitarias, Psicología Individual y Colectiva, Notificaciones de Registro y 
Reparación, Encargos Fiduciarios, Servicios Brindados por las entidades que hacen 
parte del Sistema Nacional de Atención y Reparación Integral a las Victimas (SNARIV), 
Certificados de Desplazamientos, Retornos y Reubicaciones, pero estos Procesos 
presentan falencias en su ejecución actualmente, existen diferentes equipos de trabajo 
que son: Orientadores, Enlaces de Asistencia y Reparación, Notificación de Registro y 
Notificación de Asistencia, Coordinador Zonal, Profesional de Punto, Gerente del 
Centro Regional, Retornos y Reubicación, Profesional Encargada de Entrega de 
Encargos Fiduciarios. 
En el Presente Plan de Mejoramiento se realiza un diagnóstico de las operaciones 
del Centro Regional de Atención a Víctimas encontrándose falencias y estas se trataran 
de mejorar con la Implementación del siguiente Plan de Mejora, diariamente el Centro 
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atiende a Aproximadamente 350 Personas que llegan a Realizar diferentes Procesos y 
que la capacidad de operación es Inferior a ese flujo de usuarios quedándose sin 
atender aproximadamente entre 70 a 100 personas al día o depende del Numero de 
Orientadores que estén en el Centro cuando se encuentran algunos en Jornada 
Externa en el Departamento del Magdalena, se Observa que estas actividades se 
Realizan Independiente y no manejan Relación unas entre otras, esto debido a que 
Internamente las Operaciones se manejan con Diferentes Operadores que realizan 
Subcontratación u Outsourcing y estos manejan diferentes Relaciones de Autoridad lo 
que influye al momento de rendir cuenta y la Productividad de los Operadores. 
Además hay que tener en cuenta que cuando se Presentan Inconvenientes en las 
operaciones del Centro no hay Relación o un clima laboral Confortable entre un área u 
Otra, se hace necesario la existencia de un enfoque sistémico entre las diferentes 
áreas pero esta se complica por la tenencia de varios operados para subcontratar 
personal o que estos Operadores no tienen sinergia entre sí, actualmente las 
actividades se Realizan independiente pero sin saber que cumplen una función en todo 
el flujo de Procesos para la entrega final a los Usuarios que es un Servicio de Calidad y 
que demuestre un Trato digno y con enfoque diferencial como lo estipula la ley de 
Víctimas. 
Por otro lado la factibilidad de la atención por parte de las Entidades del SNARIV en 
el Centro Regional en muchas ocasiones presenta falencias en la prestación de sus 
servicios al no asistir, no implementar Estrategias o Programas para las víctimas, 
donde entran al incumplimiento de sus Responsabilidades establecidas en la ley 1448 
del año 2011, se observa además que no existe un mecanismo de comunicación 
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eficiente entre todas las ofertas de las entidades o los horarios de asistencias de las 
entidades con los usuarios, y esto ocasionado porque la Unidad Administrativa para la 
Atención y reparación Integral a las Victimas que es el encargado de Articular todo el 
SNARIV debe generar una Gestión más Eficiente en sus Procesos y optar por un 
rediseño en todos los Procesos que esta ofrece a las Victimas actualmente.  
 
5.1 MATRIZ DOFA 
Debilidades Oportunidades 
 Clima Laboral Inestable.  
 Existencia de Varias Líneas de 
Mando.  
 No Manejo de Recursos Propios 
para Procesos Administrativos y de 
Sostenimiento del Centro Regional.  
 Demanda Creciente de Usuarios. 
 Mejora en sus Procesos.  
 Mejorar la Imagen ante la 
Sociedad como Institución del 
Estado.  
 Coordinar el Sistema Nacional de 
Atención y Reparación Integral a 
las Victimas (SNARIV) como lo 
Estipula la Ley 1448 del 2011. 
Fortalezas Amenazas 
 Talento Humano.  
 Instalaciones Actas para Prestar 
un Servicio de Calidad.  
 Institución con Autonomía 
Administrativa y Jurídica bajo la 
Ley 1448 del 2011.  
 Curva de Aprendizaje Optima.  
 Articulación con las Distintas 
Entidades que Conforman el 
Sistema Nacional de Atención y 
Reparación a las Victimas 
(SNARIV).  
 Que se Acabe la Ley 1448 del 2011 
y que no se Extienda.  
 Nuevos Decretos y Resoluciones de 
Nivel Nacional que Afecten los 
Procesos dentro de la Unidad.  
 Descoordinación entre los 
Procesos.  





CRUCE DE VARIABLES 
FO FA 
 Mejora en la Prestación del 
Servicio para esa demanda 
Creciente de Usuarios por vía del 
Talento Humano al contar con una 
Óptima Curva de Aprendizaje.  
 Mejora en la Imagen como 
Institución Publica por la 
Prestación de un Servicio de 
calidad a las Victimas al contar con 
Instalaciones Optimas para la 
Prestación del Servicio.  
 Implementación de Mejoras en los 
Procesos al ser una Institución con 
Autonomía Administrativa.  
 Coordinar el SNARIV como lo 
Estipula la Ley 1448 del 2011 para 
Mejorar Procesos Misionales en los 
que intervengan las Diferentes 
Entidades que Conforman el 
SNARIV. 
 Articulación con las Diferentes 
Entidades que conforman el 
SNARIV para prestar en Servicio 
de Calidad, mejorar su imagen y 
pueda Proseguir la Ley 1448 del 
2011.  
 Generar Adaptación a los Cambios 
al equipo de Talento Humano como 
medida de contingencia ante 
Posibles Cambios en los Procesos 
Internos por Nuevos Decretos o 
Resoluciones y no Afecte la 
Productividad.  
 Articulación Entre las Entidades y 
los Diferentes Procesos Internos y 
se Maneje un Flujo de Información 
Sistémico para que no halla 
Descoordinación entre los mismos.  
 
DO DA 
 Generar Estrategias de Mejora 
Continua con el Manejo de 
Personal que genere un mejor 
clima laboral, se generen mas 
Productividad en lo Procesos y se 
Ofrezca un mejor Servicio a los 
Usuarios. 
 Estipular cuales son los Procesos y 
Subprocesos y crear una Línea de 
Mando Integral con Enfoque 
Sistémico que genere Mayor 
Efectividad en la Atención y 
Mejore la Imagen ante la Sociedad. 
 Coordinación del SNARIV para 
generar un mayor control entre la 
Unidad y los Gobiernos Distritales 
que es el encargado de los Recursos 
de Sostenimiento y Administrativo. 
 Generación de identidad en el 
equipo de talento humano que no 
afecte su productividad ante 
posibles cambios internos en los 





6. OBJETIVOS  
 
6.1 Objetivo General 
 Establecer la Gestión Por Procesos en el Centro Regional de Atención a 
Víctimas Ubicado en el Distrito de Santa Marta. 
 
6.2 Objetivos Específicos 
 Determinar cuáles son los Procesos o Subprocesos que se Realizan en el 
Centro Regional de Atención a Víctimas del Distrito de Santa Marta. 
 Realizar un Diagnóstico de la Factibilidad de la tenencia de varios Operadores 
en el Centro Regional por medio de la Matriz DOFA. 
 Advertir sobre las Relaciones de Autoridad y su Influencia en la Productividad de 
los funcionarios del Centro Regional de Atención A Victimas por medio de la 
Matriz DOFA. 
 Realizar un Mapa de Procesos para el Centro Regional Basado en el Ciclo 
PHVA. 
 Sugerir la Creación de Indicadores de Cumplimiento en los Procesos y 
Evaluaciones a la Gestión Institucional y Rendición de Cuentas.  
 Establecer estrategias que mejoren los Procesos de atención de las Entidades 
que hacen parte del SNARIV en el Centro Regional con las Víctimas del 





7. JUSTIFICACIÓN  
 
Esta Propuesta de Mejoramiento busca la Prestación de un Servicio de Calidad con 
Enfoque Diferencial por medio de un nuevo modelo de Gestión de los Procesos y 
además fortaleciendo las relaciones Institucionales con las Entidades que hacen parte 
del Sistema Nacional de atención y Reparación Integral a las Victimas (SNARIV), su 
realización se llevara a cabo por medio de Razonamientos Directos para Determinar los 
Procesos y Subprocesos que se Realizan Actualmente, Encuestas a un nivel 
Porcentual al Equipo de Profesionales que Laboran en el Centro Regional y Encuestas 
de Satisfacción a los Usuarios.  
Al implementar este Plan de Mejoramiento arrojará unos resultados donde se 
observará una mejora en la atención a las Víctimas del Conflicto Armado del 
Departamento del Magdalena, es importante para la Institución porque debe velar 
porque se cumpla su enfoque estratégico como es Acercar el Estado a las víctimas 
mediante coordinación eficiente y acciones transformadoras que promuevan la 
participación efectiva de las víctimas en su proceso de reparación, es por eso que la 
Unidad Administrativa para la Atención y Reparación Integral a las Victimas debe ser la 
Encargada de la Implementación de la Propuesta de Mejoramiento a través de la 
Dirección Territorial Magdalena en Coordinación con la Gerencia del Centro Regional 
de Atención a Víctimas, Consigo a lo anterior traería un impacto positivo, porque 
mejorara los Procesos que Actualmente se Llevan a Cabo en el Centro Regional de 
Atención a Víctimas Santa Marta.  
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Este Plan de Mejoramiento ayudaría y daría un impacto positivo en las Victimas del 
Conflicto Armado del Departamento del Magdalena, De Igual forma obtendría 
beneficios la Entidad porque mejoraría la Prestación del Servicio y su Imagen ante la 
Sociedad, la implementación de este Plan de Mejoramiento traería consigo una 
respuesta social a la parte afectada que en este caso serían los usuarios del Centro 
Regional de atención a las Victimas del Distrito de Santa Marta. 
8. PROPUESTA 
 
Según (Weihrich, 2008, pág. 218) La Gestión por Procesos o Business Process 
Management (BPM) es una forma de organización, diferente de la clásica 
organización funcional, en la que prima la visión del cliente sobre las actividades de 
la organización. Los procesos así definidos son gestionados de modo estructurado y 
sobre su mejora se basa la de la propia organización. 
     La gestión por procesos aporta una visión y unas herramientas con las que se 
puede mejorar y rediseñar el flujo de trabajo para hacerlo más eficiente y adaptado a 
las necesidades de los clientes. No hay que olvidar que los procesos los realizan 
personas y, por tanto, hay que tener en cuenta en todo momento las relaciones con 
proveedores y clientes, o en Nuestro Contexto como Institución, funcionarios, 
Entidades y Clientes, se hace necesario entender que como Entidad Publica se debe 
brindar un Servicio de Calidad a los Usuarios o Victimas del Conflicto que Asisten al 
Centro Regional de Atención a Víctimas del Distrito de Santa Marta. 
     La Implementación de la Gestión por Procesos Brinda Herramientas para un 
Rediseño en los Procesos Actuales que se están Implementando en dicha Institución, 
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basándose en Procesos Estratégicos, Misionales, Control y de apoyo que se Unificaran 
en un Mapa de Procesos y le brindara un enfoque diferencial orientado a los Usuarios 
del Sistema que son las Victimas del Conflicto Armado para Respetar los derechos que 
les Brinda la ley 1448 del año 2011, de Victimas y Restitución de Tierras. Este Plan de 
Mejoramiento está Orientado a todo el equipo de colaboradores del Centro Regional de 
Atención a Víctimas y de las Entidades Públicas que hacen parte del Sistema Nacional 
de Atención y Reparación Integral a las Victimas (SNARIV), con la finalidad de proveer 
un nuevo sistema de gestión de los procesos realizados en la Institución para la 
atención a las víctimas del Conflicto Armado de todo el Departamento del Magdalena.  
9. DESARROLLO DE LA PROPUESTA 
 
9.1 Procesos Operativos del Centro Regional de Atención a Víctimas Santa 
Marta: El Centro Regional de Atención a Víctimas Santa Marta actualmente 
realiza diferentes tipos de Procesos enmarcados en su misión Institucional de 
los cuales se pueden establecer en procesos Operativos como quiere lograr 
esta propuesta de mejoramiento debido a que actualmente se manejan 
operaciones aisladas que no confluyen entre sí como un eje sistémico, los 
Procesos se detallaran a continuación como respuesta a una mejora 
estructural en los procesos operativos que mejoraran la calidad del servicio 
prestado por la Institución y establecerán sinergia entre los mismos que a su 





PROCESOS DETALLE DEL PROCESO 
 
 
Grupo de Declaración ante las Entidades 
del Ministerio Publico (Defensoría del 
Pueblo, Procuraduría y Personería). 
Las Victimas del Conflicto Armado deben 
Declaran ante las entidades del ministerio 
Publico quienes son los Únicos que 
pueden tomar la declaración 
independientemente del hecho 
victimizante que hayan sufrido las 
víctimas para luego notificar ante la 
unidad para las víctimas cuya declaración.  
 
Notificación de Registro 
Este Grupo es el encargado del Proceso 
de notificar a la víctima luego de haber 
declarado ante el ministerio publico si se 
la Unidad para las Victimas Acepta la 




Grupo de Orientación a Victimas  
Este Grupo es el encargado del Proceso 
de orientar al usuario sobre cómo va su 
Proceso Actual con la Unidad para las 
Victimas, si Presenta algún tipo de 
Novedad en el sistema y será el 
encargado de Programar las Ayudas 
humanitarias para víctimas que hayan 
sufrido Desplazamientos Forzados. 
 
Notificación de Asistencia Humanitaria 
Este Grupo es el encargado del Proceso 
de Notificación de los Actos 
Administrativos sobre los Procesos de 
Atención Humanitaria a víctimas que 
hayan sufrido Desplazamientos Forzados 
estipulados en la Ley 1448 del año 2011. 
 
 
Grupo de Asistencia  
Este Grupo es el encargado del Proceso 
de Realizar las Entrevistas Únicas de 
Caracterización de Victimas en cuyo caso 
el grupo de Orientación a Victimas 
Encuentren que la víctima actualmente 
tiene suspendidas las Ayudas 
Humanitarias lo agendan con el grupo de 
Asistencia para que le midan las 
carencias y pueda la Unidad para las 
Victimas si le levantan las Ayudas por 
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encontrarle carencias actualmente.  
 
 
Grupo de Atención Psicológica 
Este Grupo será el encargado del 
Proceso de las medidas de atención 
Psicológica por los daños ocurridos tanto 
de manera Individual como grupal y las 
medidas de satisfacción estipuladas en la 
ley 1448 de año 2011, este Proceso 
enmarcado dentro del enfoque de 
Reparación Integral a las Victimas.  
 
Grupo de Atención con Enfoque de 
Reparación Integral 
Este Grupo será el encargado de los 
diferentes Procesos de Reparación con 
enfoque integral y estará encargado por 
parte de las entidades del Sistema 
Nacional de Atención y Reparación a 
Victimas (SNARIV), como son: 
Capacitación, Generación de Ingresos, 
Asesorías jurídicas, Creación de 
Proyectos Productivos, Asesorías en 
Salud, Libretas Militares a los Hombres 
mayores de 18 años, Vinculación en 
Programas del estado como Estado Joven 
y Familias en Acción, Asesorías sobre 
Algún tipo de Violación a los Derechos del 
niño, Vinculación en Programas para el 
Primer Empleo, Becas Estudiantiles, 
Asesorías en Programas Pensionales .  
 
 
Grupo de Retornos y Reubicaciones 
Este Proceso es el encargado de la toma 
de solicitud por parte de las víctimas que 
quieran retornar a su lugar de 
desplazamiento o reubicarse en otro lugar 
dependiendo del Grado de Afectación del 
Usuario que además la Unidad les 
concede un Beneficio Económico para 
cumplir con su Reubicación o Retorno.   
 
 
Grupo de Reparación   
Este Grupo es el Encargado del Proceso 
de Reparación Económica que brinda la 
Unidad para las Victimas bajo la ley 1448 
del año 2011 y es un beneficio económico 
que dependerá del hecho victimizante, 
tiene que documentar y entregar las 
22 
 
cartas de Indemnización a las Victimas 
del Conflicto Armado.  
 
 
Encargo Fiduciario y enfoque Diferencial 
Este Grupo es el encargado del proceso 
de Reparación Económica a Niños 
Menores de 18 años Victimas del 
Conflicto Armado bajo el modelo de 
encargo fiduciario creado bajo la ley 1448 
del año 2011 y además de Actividades 
con enfoque Diferencial que hace parte de 
la Reparación Integral que Ofrece la 
Unidad para las Victimas.  
 
Grupo Administrativo  
Este Grupo será el encargado de la 
Operación Administrativa del Centro 
Regional y estará Divida en 3 
Subprocesos: Gerencia que se Encargará 
de las Relaciones Interinstitucionales con 
las Entidades del SNARIV y Control Diario 
de la Planta Física entre otros temas 
Administrativos, Profesional de Punto que 
se encargará de la atención a quejas, 
reclamos y sugerencias de los usuarios y 
Talento Humano quien será el encargado 
del manejo del personal operativo del 
Centro Regional.  
Tabla 2Determinación de Procesos en el Centro Regional. Elaboración propia. 
 
Los Procesos antes Descritos se Establecerán en el Marco de la Gestión Por 
Procesos que se detallan así: Procesos Misionales, Procesos Estratégicos, Procesos 
de Apoyo y Procesos de Control Bajo el Ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y 
Actuar); Los Procesos Misionales quedarían así: Proceso de Declaración, Notificación 
de Registro, Notificación de Asistencia, Grupo de Retornos y Reubicaciones, Encargo 
Fiduciario y enfoque Diferencial, los Procesos Estratégicos: Grupo de Orientación a 
Victimas, Grupo de Asistencia, Grupo de Reparación y Grupo Administrativo, los 
Procesos de Apoyo: Grupo de Atención Psicológica y Grupo de Atención con Enfoque 
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de Reparación Integral y por Ultimo se Sugiere Crear los Procesos de Control que 
serían: Indicadores de Cumplimiento y Evaluaciones a la Gestión Institucional y 
Rendición de Cuentas. Al implementar la Gestión por Procesos en el Centro Regional 
se establecería la cadena de Producción del Servicio como se detalla a Continuación.  
Ilustración 2Propuesta de Cadena de Producción del servicio en el Centro Regional. Elaboración propia 
 
9.2 Diagnóstico de la Tenencia de Varios Operadores en el Centro Regional y 
Relaciones de Autoridad vs Productividad según la Matriz DOFA.  
Según el estudio de diagnóstico bajo la Matriz DOFA se puede observar 
que la tenencia de varios operadores en el Centro Regional Crean 
Debilidades como Clima Laboral Inestable lo que a su vez afecta las 
Relaciones de Autoridad o Línea de Mando que afecta la Productividad en 
las operaciones diarias del Centro Regional por lo que se sugiere la 












Grupo de Atencion con 











Evaluaciones de la 




a su vez mejora las relaciones de Poder o Autoridad entre los Grupos de 
Trabajo, además la creación del Grupo Administrativo que estaría 
compuesto por 3 Subprocesos que son Gerencia, Profesional de Punto y 
Coordinador Zonal pero que estos Interactuaran entre sí, más 
Sinérgicamente que como se viene realizando pero que estarán bajo una 
estructura de mando Jerárquica Como se Describe A continuación.   
 
Ilustración 3 Propuesta de Organigrama del Centro Regional a Victimas Santa Marta. Elaboración propia. 
 
La Unidad Administrativa Especial de Atención y Reparación Integral a las víctimas 
será la cabeza visible o quien toma las decisiones estratégicas de la Institución, la 
Dirección Territorial es el encargado de los planes de acción para el cumplimiento de 
las decisiones estratégicas que tome la Unidad y que se ponen en marcha por medio 
del Centro Regional de Atención a Víctimas Santa Marta, la Gerencia del Centro 












decisiones Tácticas en las Operaciones diarias del Centro Regional como son Temas 
Administrativos y de Relaciones Interinstitucionales con las Entidades que Conforman 
el SNARIV, Así mismo decisiones en temas de Atención a los Usuarios y del Talento 
Humano en Coordinación con la Dirección Territorial y por Ultimo el Profesional de 
Punto y el Coordinador Zonal (Talento Humano) serán encargados de ejecutar las 
decisiones Tácticas que tome la Gerencia en Coordinación con la dirección Territorial y 
demás temas que Conlleve el Cargo.  
9.3 Propuesta de Mapa de Procesos y Sugerencia de Creación de 
Indicadores de Cumplimiento en los Procesos y Evaluaciones a la 
Gestión Institucional y Rendición de Cuentas. 
 
Ilustración 4 Propuesta de Mapa de Procesos del Centro Regional a Victimas Santa Marta. Elaboración propia. 
Esta propuesta de plan de mejoramiento para el Centro Regional de Atención a 
Víctimas Santa Marta dentro de sus objetivos específicos se sugiere un mapa de 
Procesos basado en el Ciclo PHVA y además se sugiere la Creación de dos nuevos 
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Procesos de Control que son: Indicadores de Cumplimiento y Evaluaciones a la 
Gestión Institucional y Rendición de Cuentas; estos nuevos Procesos estarían 
encargados por el Gerente del Centro Regional en Coordinación con el Director 
Territorial Magdalena y con el Apoyo del Coordinador Zonal cuya finalidad brindara al 
Centro Regional una mejor Gestión en los Procesos y se Pueden Realizar 
Periódicamente cada 3 Meses en lo que respecta a los Indicadores de Cumplimiento 
para poder Observar falencias y Corregirlas a Tiempo para una mejora en la Calidad 
del Servicio Prestado a las Víctimas del Conflicto Armado, a su vez las evaluaciones a 
la Gestión Institucional y Rendición de Cuentas brindaría una mejor imagen como 
Institución del estado y daría participación a la ciudadanía en General.   
9.4 Estrategias para mejorar los Procesos de atención de las Entidades que 
hacen parte del SNARIV en el Centro Regional de Atención a Víctimas.  
 
El Centro Regional de Atención a Víctimas Santa Marta debe generar 
estrategias que Mejoren la Interacción entre las entidades que hacen 
parte del SNARIV y las Victimas del Conflicto Armado, en esta Propuesta 
de Mejoramiento se hacen Dos Proposiciones la Primera la Creación de 
dos Nuevos Procesos que son: Grupo de Declaración que serian las 
entidades del Ministerio Publico (Defensoría del Pueblo, Procuraduría y 
Personería) y dos el Grupo de Atención con Enfoque de Reparación 
Integral que harían parte las entidades SENA, ICBF,ICETEX, Consultorio 
Jurídico Universidad del Magdalena, Asesoría Jurídica Alcaldía de Santa 
Marta, Supersalud, Ejercito Nacional, Prosperidad Social, Colpensiones, 
Familias en Acción; De esta forma estaríamos incluyendo a las entidades 
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del SNARIV no como entidades independientes sino como un grupo que 
realiza un Proceso dentro de la Unidad que no es mas que lo que estipula 
el parágrafo 1 del artículo 168 de la ley de víctimas y restitución de tierras 
1448 del año 2011.  
 
Y la segunda Proposición seria que La Unidad Administrativa Especial de 
Atención y Reparación Integral a las víctimas empiece a Coordinar el 
Sistema como lo estipula la ley 1448 del año 2011 ley de víctimas y 
restitución de tierras, en su artículo 168 que dice que “La Unidad 
Administrativa Especial de Atención y Reparación Integral a las víctimas 
coordinará de manera ordenada, sistemática, coherente, eficiente y 
armónica las actuaciones de las entidades que conforman el Sistema 
Nacional de Atención y Reparación a las Víctimas (SNARIV) en lo que se 
refiere a la ejecución e implementación de la política pública de atención, 
asistencia y reparación integral a las víctimas” (Colombia, 2011). Y no 
como viene realizándolo actualmente que solo es el articulador del 
SNARIV, debe empezar a Coordinar el Sistema y Realizarlo por medio de 







10. ACTIVIDADES REALIZADAS EN EL PROCESO DE 
PRACTICAS   
 
     A Continuación, se detallarán las Actividades Realizadas más relevantes durante el 
Periodo de Prácticas:  
Actividades Realizadas en el Período de Prácticas 
RAMON JUNIOR CABANA LOZANO  
Gerencia  
Centro Regional de Atención a Víctimas Santa Marta 
Periodo: 2018-2 
ACTIVIDAD DESCRIPCIÓN 
Recolección de Estadísticas 
Diarias y Apoyo en los 
Reportes de Bitácora. 
Estadísticas Diarias digitadas a la Bitácora vía Web, este es el 
procedimiento de control que utiliza la Unidad para las Victimas 
sobre las Novedades que se Presenten en los Procesos, 
Infraestructura Física, Ocupación de Espacios, Atenciones Diarias, 
Reporte de Atenciones de las Entidades del SNARIV en el Centro 
Regional, Entre Otros Temas Administrativos.  
Planeación y Ejecución de 
Actividades para Mejorar la 
Interacción entre las 
Entidades del SNARIV en la 
Atención al CRAV. 
Planeación de los espacios del Centro Regional de Atención a 
Víctimas Santa Marta para eventos de las Entidades del SNARIV y de 
la Unidad para las Victimas, se manejó un Planeador por medio del 
Correo Electrónico para llevar mayor control de los eventos que se 
Realicen en los Espacios del Centro Regional (Auditorio, Ludoteca, 
Sala de Juntas y Oficinas), además se Coordinaba sobre Temas 
Interadministrativos con las Entidades del SNARIV.  
Apoyo en Procesos 
Administrativos de la 
Gerencia.  
Elaboración de Oficios Administrativos, Creación de Fichos para 
Atención de las Victimas diarios, Comunicados Oficiales para los 
Usuarios y el Personal Operativo, Inventario de Llaves de todo el 
Centro Regional, de la Enfermería del Centro Regional y de la 
Bodega. 
Gestión Documental. Se apoyo al Equipo de Orientación en Archivo y Creación de Planillas 
de Gestión Documental sobre Novedades de las Víctimas en 
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Coordinación con la Profesional de Punto del Centro Regional, Se 
apoyo al Enlace de Reparación en Archivo y Creación de Planillas de 
Gestión Documental sobre Documentación de las Víctimas en 
Coordinación con la Coordinadora Zonal del Centro Regional.  
Tabla 3 Actividades Realizadas en el Período de Prácticas. Elaboración propia 
 
11. PRESENTACIÓN Y ANÁLISIS CRÍTICO DE 
RESULTADOS 
 
     Los Procesos manejados en la Gerencia de toda Institución ya sea Pública o 
Privada siempre trae consigo riesgos como fallas en los Procesos, mal Flujo de la 
Información y bajas en la Productividad, errores que se pueden manejar con un buen 
manejo en los Procesos Administrativos, desde esta perspectiva la Practica en la 
Gerencia del Centro Regional trajo consigo un campo mucho más amplio de 
Información en cada uno de los Procesos llevados a cabo en el Centro Regional como 
fueron Control en los Procesos diarios, planeación y ejecución de actividades con las 
entidades del SNARIV, Procesos Administrativos y Gestión Documental.  
     En lo que concierne al Proceso de Gestión Documental es de suma importancia en 
la toma de decisiones que se tenían en cuenta para la certificación de calidad de la 
Institución a través de sus direcciones territoriales y Centros Regionales a Nivel 
Nacional, este es un Proceso Minucioso y de Mucha Concentración ya que se maneja 
información de mucha importancia dentro de los Procesos que se manejan en la 
Unidad para las Victimas, lo anterior es un reto, porque no es fácil realizar un proceso 





     En este orden, el proceso de Gestión Documental generó en el área Operativa unos 
beneficios que a continuación se detallarán: 
 Existe una gestión del cambio dentro de la gestión documental, lo que conlleva a 
seguir manteniendo la Cultura Archivística. 
 En el relevo del personal se haga hincapié en una cultura de gestión 
documental.  
En definitivas, es un proceso cuya principal característica es la objetividad, además las 
Actividades de Control de los Procesos, planeación y ejecución de actividades con las 
entidades del SNARIV y los Procesos Administrativos, a priori, trajo ventajas para la 
Gerencia y Procesos Operativos que se Describen a continuación: 
 Brindarle a la Gerencia un rápido acceso a la información. 
 Evitar la pérdida de información, debido a tratamientos no acorde para un 
Control diario en los Procesos.  
 Un Mejor Control en la Gestión de los Espacios del Centro Regional.  
 Brindarle al Equipo Operativo una Mejor Gestión o tratamiento de los 
Documentos.  
Además, es una información fidedigna para la Gerencia y el Equipo Operativo a la que 
tendrá acceso en tiempo real y así mismo podrá Manejar teniendo en cuenta las 
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